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La investigación titulada “Calidad de servicio y su relación con la satisfacción del cliente 
de la empresa Maquinarias S.A. en el distrito de San miguel, año 2017”. Tuvo como 
objetivo general  Determinar la relación de la calidad de servicio  con la satisfacción 
del cliente de la empresa Maquinarias S.A. en el distrito de San Miguel, Año 2017.  El 
estudio de la investigación es de tipo aplicada con el diseño no experimental de corte 
transversal, la población del estudio conformado por 115 clientes, la muestra fue de 88 
clientes dentro del área de venta (Atención al Cliente). Para la recolección de datos se 
utilizó la técnica de la encuesta, instrumento cuestionario. Para el análisis de datos se 
aplicó el método hipotético deductivo, con el apoyo de la estadística y el programa 
SPSS 22. Se obtuvo los resultados que evidenciaron la relación significativa entre 
ambas variables, según la correlación r= 0.464 con un p= 0.010 (p < 0.05). Se concluyó 
que existe relación significativa entre las variables calidad de servicio y satisfacción 
del cliente. 
Palabras clave: Calidad de servicio, Satisfacción del cliente, Expectativa, calidad. 
                                                            ABSTRACT 
The research entitled "Quality of service and its relation with the satisfaction of the client 
of Maquinarias S.A. In the district of San Miguel, year 2017 ". Its objective was to 
determine the relationship between quality of service and customer satisfaction of 
Maquinarias S.A. In the district of San Miguel, in the year 2017. The study of the 
research is of applied type with the non-experimental cross-sectional design, the 
population of the study conformed by 115 clients, as well as for the sample within the 
Post sale area Client). For data collection, the survey technique, questionnaire 
instrument, was used. For the data analysis the hypothetical deductive method was 
applied, with the support of the statistical and the SPSS program 22. The results 
showed the significant relationship between both variables, according to the correlation 
r = 0.464 with p = 0.010 (p <0.05). It was concluded that there is a significant 
relationship between the variables quality of service and customer satisfaction.Key 






La presente investigación, plantea la calidad de servicio y su relación con la 
satisfacción del cliente de la empresa Maquinarias S.A. en el distrito de San Miguel, 
año 2017. 
Empezamos con un diagnóstico del problema actual, identificando las causas y efectos 
que se desarrollan en las organizaciones.  
El presente trabajo está compuesto por capítulos tales como: 
      El capítulo I, contiene la realidad problemática de la investigación, se describe los 
trabajos previos que abarca los antecedentes según cada variable de estudio, 
entonces se comienza a formular el problema, se justifica la investigación científica y 
se determina con la formulación de objetivos e hipótesis. 
      El capítulo II, contiene la metodología que se va usar para el estudio en donde se 
explica el nivel, tipo, diseño de investigación. En ese orden, se realiza la matriz de 
operacionalizacion de variables con sus respectivas dimensiones, por otro lado, se 
detalla la población, muestra y las técnicas e instrumentos de recolección de datos que 
se va utilizar. Finalizando con los métodos de análisis de datos y aspectos éticos como 
parte importante para evitar que esta tesis se cometa plagio. 
      El capítulo III, se describe e interpreta los resultados estadísticos de la 
investigación, en el cual se hace un análisis minucioso para la prueba de hipótesis e 
influencia, a través de la correlación Spearman. 
      El capítulo IV, nos habla de la discusión de los resultados encontrados en nuestra 
investigación con los contenidos de los antecedentes y teorías que se consideró en el 
marco teórico. 
      El capítulo V, se determina las conclusiones del estudio. 
      El capítulo VI, se brindan alternativas para solucionar el problema general y los 
específicos de la investigación. 
 
      El capítulo VII, se coloca todas las fuentes científicas que sirvieron para el 
desarrollo de la tesis. Finalizando con los anexos que contiene los cuestionario, 





1.1 Realidad Problemática:   
 
 Sabemos que satisfacer a un cliente, demanda de mucho esfuerzo, ya que el cliente 
día a día es más exigente por lo tanto hemos concluido que tenemos que ser más 
cuidadoso durante el proceso de venta y post venta. No solo fue importante tener 
calidad en el servicio si no también conseguir la satisfacción del cliente en nuestra 
empresa. 
      A nivel internacional sabemos  que la calidad en el servicio al cliente es un tema 
bastante estudiado  ya que el cliente es la razón de ser de las empresas y siempre 
exigen mayor calidad y mejor atención para llegar a adquirir un producto o servicio,  y 
sobre todo generar confianza en base a la calidad, un buen tiempo de atención y 
precio e innovación constante por parte de las organizaciones. De esta manera las 
organizaciones se han visto alertadas en buscar diversas alternativas para satisfacer 
estas exigencias.  
      A nivel Nacional sabemos que muchas de las empresas estudian la satisfacción 
del cliente a partir de muchas causas una de ellas es entender y conseguir el éxito de 
la marca. La calidad de servicio es otra de las causas con la cual se logra la 
satisfacción del cliente por lo mismo las organizaciones están en constante mejora de 
su calidad de servicio.  La Empresa Maquinarias se encuentra ubicada en la Av. Faucet 
con la Av. La Marina en el distrito de San Miguel en donde tienen a su alrededor 8 
concesionarios de directa competencia y siempre compiten por sus ventas y por atraer 
al cliente utilizando el recurso que sea necesario, al tener una variedad de opciones el 
cliente ira al lugar donde le brinden calidad de servicio. Para lo cual se tiene doble 
trabajo brindar un producto de calidad, buen servicio y lograr satisfacer las 
necesidades del cliente.  Conocemos que el Perú está en una notable etapa de 
crecimiento que el último año se ha visto frenada por las decisiones que ha tenido el 
gobierno anterior, eso ha tenido una repercusión en la industria Inmobiliaria y 
automotriz reduciendo un 50% en comparación al año 2016, el distrito de San Miguel 
alcanza una población de 135 226 habitantes (según INEI), en cuanto a la 
estratificación por distrito San Miguel tiene mayor presencia de nivel socioeconómico 
B (69.0%) siendo los de NSE A y B los de mayor poder adquisitivo y nivel educativo, 
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se puede inferir que en ese distrito la población tiene mayor capacidad de compra.  La 
presente investigación se centró en la calidad de servicio y la relación con la 
satisfacción del cliente del concesionario Maquinarias en el distrito de San Miguel. 
 A nivel local hablaremos de la empresa Maquinarias que  inicio con el sueño de cuatro 
empresarios emprendedores y visionarios en acercar un vehículo moderno y confiable 
a más peruanos, este sueño empezó a tomar forma en el año 1956 y así empezó 
Maquinarias S.A. Constituida formalmente en 1957, es el representante oficial de 
prestigiosas marcas como Nissan y Renault entre otras. 
                                               
       Se caracteriza por ser la única empresa peruana con  de 60 años de experiencia 
dedicada a diversas actividades como importación, distribución, financiamiento 
vehicular,  servicio y mantenimiento. Además, contribuyen con el crecimiento 
económico del país al comercializar productos que permitan generar ingresos como 
vehículos comerciales para turismo, maquinaria pesada para la construcción de 
carreteras. Su principal meta año tras año es fortalecer y ampliar su red de 
concesionarios autorizados a nivel nacional con la finalidad de darle un valor agregado 
a la vital relación entre cliente y empleado.  
 
       Todo estos años de constante servicio desempeñado con la MISIÓN y VALORES, 
establecidos por los socios fundadores, les ha permitido fortalecer la confianza 
adquirida, gracias al compromiso de por vida que tenemos en brindar y satisfacer las 
necesidades y expectativas de todos los que confían su servicio. 
Mediante esta investigación se conoció cuáles son los factores determinantes en la 










1.2. Trabajos Previos:  
1.2.1 Ámbito Nacional  
  Castro (2007) en su tesis “la calidad de servicio tercerizado en la banda ancha de 
Telefónica del Perú SA”. Para optar el grado de Magister en Administración con 
mención en: Gestión empresarial en la UNMSM. El autor señala como objetivo general: 
Determinar cómo localidad de servicio en las atenciones prestadas por el personal de 
terceros en casa de cliente de los servicios de banda ancha contribuye a la satisfacción 
del cliente. 
      Para este trabajo se usó como metodología de investigación descriptivo-
explicativa. La investigación fue descriptiva porque puso en manifiesto las 
características actuales que presentaba un fenómeno determinado, Sánchez, Carlessi 
manifiesta que este tipo de investigación trata de responder  a las preguntas: ¿Cómo 
es el fenómeno y cuáles son sus características? El autor concluye: a) Según los 
resultados de la encuesta a los técnicos y luego  las conclusiones de la encuesta de 
satisfacción de los clientes. Siendo importante señalar que establecemos los casos en 
que se validan los factores de calidad de servicio por las interrelaciones de ambos 
enfoques, es decir el enfoque de los técnicos que brindan los servicios es validado con 
la percepción del cliente que lo recibe, y por ende se validan nuestras hipótesis. b) En 
los resultados de las encuestas a los técnicos, se encontró que el 77.65% de los 
técnicos tiene menos de 2 años de tiempo de servicio – tiempo adecuado para contar 
con experiencia técnica y trato de cliente -, producto de la rotación del personal por 
viaje para trabajos similares en el exterior de los técnicos con mayor experiencia. En 
tal sentido, el factor de inexperiencia si no es atendido con una capacitación rápida y 
efectiva puede afectar la calidad de servicio, así como el desarrollo del mismo. 
 
 
     García (2011)  con la investigación: “Medición de la satisfacción del cliente en una 
empresa de retal de Piura”. Llevada a cabo en la facultad de ciencias económicas y 
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empresariales, programa académico de administración de empresas en la universidad 
nacional de Piura.  
      La presente tesis tuvo como objetivo medir y controlar el nivel de satisfacción de 
los clientes de una empresa de retail, exactamente en el área electro, mediante un 
cuestionario, el cual logro proporcionar la información respectiva, para luego ser 
procesada y de esta manera poder analizarla mediante el uso de gráficos de control 
estadístico. De esta manera se pudo evaluar cómo es que van a variar los niveles de 
satisfacción.  
      Las conclusiones a las que abordaron fueron: a) la existencia de clientes que no 
alcanzan la satisfacción con el servicio brindado son potenciales clientes de la 
competencia: por tanto se recomienda a los administradores de la empresa, reforzar 
un poco más el trabajo en este artículo de satisfacción. b) Cuando se analizó las 
respuestas referentes  al conocimiento del producto por parte del personal de ventas, 
en las figuras que reflejan que los clientes no se encuentran satisfechos. 
      Se puede decir que alcanzan un nivel de equilibrio, puesto que de acuerdo a  la 
distribución de sus respuestas, se puede encontrar la mayoría de medias en un rango 
de valores que hacen referencia al nivel: ni satisfecho ni insatisfecho y teniendo en 
cuenta que la variación de estas respuestas pude ser negativa o positiva, se puede 
asumir que la valoración del cliente en este artículo de satisfacción, se va a presentar 
normalmente entre satisfecha e insatisfecha, y que muy difícilmente alcanzara valores 
óptimos de muchas satisfacción; entonces se puede concluir que la apreciación del 
cliente respecto al conocimiento que el vendedor tiene del producto, no mantiene un 
estándar de calidad. Por lo tanto habría que desarrollarse programas que mejoren el 
desempeño del personal de ventas con respecto al conocimiento del producto. c) se 
observa como existen puntos o valores promedio que se presentan en la categoría de 
insatisfacción, por tanto la empresa debería brindar programas de capacitación para 
modelar la actitud del personal de ventas frente al cliente y así lograr obtener una 
mayor valoración de los clientes en lo referente a la amabilidad del vendedor, además 
porque el trato del vendedor al cliente influye mucho en la relación de compra del 
producto; entonces un cliente que no está satisfecho brindada por el personal de 




     Millones (2009), en su tesis titulada: “Medición y control de nivel de satisfacción del 
cliente en un supermercado”, para optar el título de ingeniero industrial y de sistemas 
en la facultad de ingeniería en la universidad de Piura – Perú. Concluye que el objetivo 
principal de este trabajo de tesis es evaluar o medir el grado de satisfacción actual de 
los clientes de supermercados Cossto, así como determinar los factores más 
relevantes para sus clientes y aquellos factores que originan una mala percepción de 
la calidad del servicio otorgada, permitiendo así orientar sus recursos a esos puntos, 
para luego controlar la medida de satisfacción en el tiempo, según los cambios por los 
que opte la empresa. Para lograr estos objetivos, se hace usos de la metodología de 
Bob E. Hayes para el diseño del cuestionario que mida la satisfacción del cliente, y de 
gráficos del control para el control de los atributos en el tiempo. 
       De los resultados obtenidos se tiene que en general la percepción ha sido regular 
a buena, pero esto podría mejorar dado que ya se conocen los factores  con baja 
percepción de buen servicio, así también los factores más relevantes para los clientes 

















1.2.2 Ámbito Internacional  
 
     Civera (2008), en el estudio “Análisis de la relación de la calidad y satisfacción en 
el ámbito hospitalario en función del modelo de gestión establecido”, llevada a cabo en 
la universidad complutense de Madrid, España, para optar el grado de magister en 
administración. 
      En ella se determina que la importancia de la calidad y su preocupación de los 
centros sanitarios por su mejora continua es cada vez mayor, para su investigación 
realizo un total de 399 entrevistas personales distribuidas entre el hospital privado de 
valencia capital (Hospital 9 de Octubre), el hospital público de Sagunto (Valencia) y el 
hospital público de gestión privada de Alzira. Se realizaron 171 entrevistas en el 
hospital público de Sagunto, 92 en el hospital privado 9 de Octubre de Valencia, y 136 
en el Hospital de Alcira, lo que hace un total de 399 encuestas. 
      Esto da lugar a un error muestral de 5 %, para un nivel de confianza del 95.5% y 
un p=q=0.5 El universo han sido individuos mayores a 18 años. Con  los datos 
obtenidos se pudo llegar a las siguientes conclusiones: a) La atención a los pacientes 
en estos hospitales son buenas aunque existen diferencias de acuerdo a cada hospital 
pero son mínimas. b) Las valoraciones obtenidas en la confianza que inspira el 
personal del hospital son altas. c) El trato a los pacientes en los tres hospitales son 
buenas ya que es muy personalizado. d) Respecto a la comodidad en la sala de espera 
y consultas le falta una mejor infraestructura. 
Sánchez (2014) de su tesis de licenciatura titulada: “Valor percibido y satisfacción del 
cliente en la relación entre empresas”  en la Universidad Complutense de Madrid, 
España. 
      El presente estudio intenta contribuir al conocimiento del como el encuentro de 
servicio y el valor del servicio, contribuyen a aumentar la satisfacción del cliente. El 
trabajo explora la relación entre ambos, analizando el caso de una organización que 
provee servicios de intermediación financiera al sector bancario. Sobre la base de una 
revisión de la literatura, el análisis de fiabilidad y validez de las escalas empleadas de 
resultados satisfactorios, y nuestras conclusiones establecen que el encuentro de 
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servicio afecta directa y significativamente al valor de servicio, siendo este el 
antecedente último de la satisfacción.  
     Las conclusiones halladas fueron: a) El cliente no solamente es quien  tiene una 
relación comercial con su empresa y hacia  los cuales debe manifestarse un valor 
agregado perceptible, si no que existe otro, de una categoría similar o más importante 
para la empresa, que sirve de soporte y que le ayuda a incrementar sus utilidades y a 
posicionar el negocio y sus productos, y se le llama cliente interno. b) las mejores de 
la calidad y las iniciativas tomadas en el campo de la satisfacción del cliente son el 
resultado de un proceso, y no simplemente un programa. Este último consta de un 
principio y un final, mientras que un proceso es continuo. 
      El concepto de la gestión de la calidad total está basado en una mejora continua, 
dirigida por la satisfacción de las necesidades de los clientes, ya sean internos y/o 
externos. c) Es el proceso, no el producto o el servicio, lo que dirige la calidad y la 
competitividad. Todo lo que se vende está directamente relacionado con el proceso 
que se usa. Para lograr mejoras en la calidad es necesario comprender los procesos 
e investigar continuamente formas de mejorarlo. Este conocimiento, junto con el de las 
necesidades y expectativas de los clientes, permitirá realizar una mejora continua en 
los procesos. Técnicas sencillas nos ayudaran a organizar, entender y mejorar 
procesos. 
 
Toniut (2013) en su tesis titulada “La medición de la satisfacción del cliente en 
supermercados de la ciudad de Mar de Plata”, para optar por el grado de Magister en 
Administración de Negocios, en la facultad de ciencias Económicas y Sociales en la 
universidad Nacional de Mar de Plata, Argentina.  
     Concluye: El presente trabajo de investigación se diseñó con el objetivo de diseñar 
un modelo de medición de las expectativas y la performance en un comercio minorista 
de venta de alimentos y la puesta a prueba de dicho instrumento. Por un lado las 
expectativas de los clientes, basadas en el grado de importancia de los atributos a la 
hora de seleccionar el negocio minorista, segmentado a través de las distintas 
variables demográficas utilizadas y en segunda instancia la evaluación de la 
percepción de los clientes sobre los cuatro negocios que han sido tomado como objeto 
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de análisis. Finalmente se determinó el nivel de satisfacción que tienen los clientes en 
relación a la empresa donde se realizan las compras con análisis de segmentos con 
sexo, la edad. El trabajo contiene un análisis comparativo de las cuatro empresas 
sobre las que se ha realizado la evaluación de la satisfacción, diferenciando el análisis 
según el sexo y grupo etario de los encuestados. 
 
1.3  Teorías relacionadas al tema 
     Calidad de servicio 
        Para lograr entender el concepto de calidad de servicio se deben conocer primero 
los conceptos de calidad, servicio y cliente por separado.  
        Se conoce por servicio a cualquier actividad o beneficio que una parte ofrece a 
otra; son esencialmente intangibles y no dan lugar a la propiedad de ninguna cosa. En 
otras palabras, el servicio es una actividad realizada para brindar un beneficio o 
satisfacer una necesidad. Su producción puede estar vinculada o no con un producto 
físico. 
         Para Serna Gómez (2006) “el servicio al cliente es el paquete de estrategias que 
una organización diseña para satisfacer, por encima  que sus competidores, las 
necesidades y expectativas de sus clientes externo” (p.19) 
          Según S. Carrasco (2012) “(…) podemos entender que la calidad de servicio es 
la medición de la satisfacción de las expectativas de los clientes en relación al servicio 
percibido. La calidad en el servicio  refiere a igualar las expectativas de los clientes a 
sus percepciones cuando reciben el servicio.” (p.150) 
          Para Zeithaml, Bitner y Gremler (2009) “(….) La calidad del servicio es el 
elemento clave y dominante en las evaluaciones de los clientes. En oportunidades en 
los que el servicio o servicios al cliente son brindados en conjunto con un producto 







           Según Kotler (2012) Se define calidad como el total de funciones, 
características o comportamientos de un bien o servicio. No existe calidad que se 
pueda medir por su apreciación personal o el análisis de las partes involucradas en un 
servicio recibido. Para esto se determina que la clasificación se hace con carácter 
integral, es decir, evaluando todas las características, funciones o comportamientos. 
(p. 201) 
 
Cumplimiento de los requerimientos 
           Zeithaml, Bitner y Gremler (2009) “(…) La habilidad para brindar el servicio 
prometido en forma segura y precisa. En su panorama más amplio la confiabilidad 
significa que la compañía cumple sus promesas, promesas sobre entregas y 
requerimientos, suministro del servicio, solución de problemas y fijación de precios. 
Los clientes prefieren hacer negocio con organizaciones que cumplen sus promesas, 
principalmente sus promesas sobre los resultados del servicio y los atributos centrales 
del producto” (p.113) 
 
Percepción  
Según Amoros (2006), señala que: 
         “la percepción es un proceso psicológico por el que las personas juntan 
información del medio con el fin de darle un significado a su entorno. Es decir, los 
individuos actúan de acuerdo al entorno en el que se encuentran, por ejemplo. Si un 
colaborador percibe que el jefe de su área se preocupa por sus trabajos realizados en 
todo sentido, pues se sentirá parte importante de la empresa. La percepción que 
obtenga el colaborador de la empresa es una clave muy importante para lograr el éxito 
de la organización.”(p.212) 
 Satisfacción del cliente  
         Hoy en día, vivimos una época en la que las organizaciones se encuentran en 
una continua lucha por estar siempre un paso adelante que la competencia. Cada 
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empresa se preocupa por conocer a sus clientes y, es en esto en donde inicia el éxito 
o el fracaso de las empresas. Cada una de ellas hace lo posible por conocer su 
comportamiento y preferencias para procurar mantenerlos satisfechos; de lo contrario 
quebrarían. 
        Es por ello que el principal objetivo de toda empresa debe ser el mayor nivel 
posible de satisfacción para sus clientes, pues éstos con sus compras permiten que la 
empresa siga existiendo y creciendo, generando de tal forma beneficios para toda la 
empresa. 
 
         Según, León y Lazar (2010)  “Es la percepción que obtiene el comprador 
individual acerca del desempeño del producto o servicio en relación con sus propias 
expectativas. Como se señaló antes, los clientes tendrán expectativas 
significativamente diferentes respecto de un restaurante francés lujoso y un 
McDonald’s, aun así cuando los dos pertenecen a la industria restaurantera que 
atienden a diferentes segmentos de consumidores y muchas veces, a los mismos 
consumidores en circunstancias diferentes. El concepto de satisfacción de cliente está 
en función de las expectativas de los clientes. (…)” (p.105) 
 
        Según Reichheld (2006), “la voluntad de un cliente para recomendar es el 
resultado de lo agradable que fue tratado por los colaboradores de primera línea, lo 
que a su vez está determinado por todas las áreas funcionales que contribuyen a la 
experiencia del cliente” (p.129) 
  
        Según Carrasco (2012) “la satisfacción del cliente ha logrado convertirse en el 
principal objetivo de la mayoría de las organizaciones, ya que es la condición 
indispensable para mantener a los clientes y, por tanto, para mantener rentabilidad. La 
satisfacción es la percepción que el cliente obtiene sobre el nivel alcanzado al cumplir 
sus exigencias.” (p. 51) 
 
         Según Vavra (2006), “la satisfacción es una reacción emocional del cliente ante 
su evaluación de la discrepancia percibida entre su experiencia previa/ expectativa de 
nuestro producto y organización y el real rendimiento experimentado una vez 
establecido el contacto con nuestra organización, al ya haber probado nuestro 
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producto. Sabemos que la satisfacción de los clientes será determinando en sus 
futuras relaciones con nuestra organización (ganas de volver a comprar, interés en 
recomendarnos, deseo de comprar nuestro producto sin tener que buscar un 
proveedor que venda más barato)” (p.25) 
 
          Según Hoffman y Bateson (2012)”Aunque existen varias definiciones paralelas, 
la definición más triada de satisfacción e insatisfacción del cliente es aquella que se 
comparan las expectativas del cliente con sus percepciones respecto del contacto real 
del servicio” (p.158) 
 
Oferta 
          Según Kotler y Armstrong (2012)” (…) las ofertas de mercado no solo se limitan 
a productos físicos también incluyen servicios, actividades o beneficios que se ofrecen 




         Zeithaml, Bíter y Gremler (2009) “las expectativas del cliente llegar a ser 
creencias sobre la entrega del servicio o producto que llegan a servir como estándares 
o puntos de referencia para luego poder juzgar el desempeño. Debido a que los 
clientes comparan sus percepciones de desempeño con estos puntos de referencia 
cuando evalúan la calidad del servicio, es muy importante el conocimiento riguroso 
sobre las expectativas del cliente para los mercado logos  de servicios (…)” (p.75) 
Lealtad con la marca 
          Según  Kotler y  Armstrong (2013)” (…) Nos dice que una marca sostenible tiene 
un alto capital  de marca. El capital de marca se refleja en el efecto diferenciado que 
tiene el conocimiento del nombre de la marca en la respuesta del consumidor al 
producto o a su marketing. Esto es una medida de alcance de la marca para lograr la 
lealtad y preferencia de los clientes. (…)” (p.215) 
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1.4. Formulación del problema 
  
1.4.1 Problema  general 
     
  ¿Cómo la calidad de servicio se relaciona con la satisfacción del cliente de la empresa 
Maquinarias S.A. en el distrito de San Miguel, Año 2017? 
 
 1.4.2  Problemas específicos 
      
    ¿Cómo se relaciona la calidad con la satisfacción del cliente de la empresa    
Maquinarias S.A. en el distrito de San Miguel, año 2017? 
¿Cómo se relaciona el cumplimiento de los requerimientos con la satisfacción del 
cliente de la empresa Maquinarias S.A. en el distrito de San Miguel, año 2017? 
¿Cómo se relaciona la percepción del cliente con la satisfacción del cliente de la 
empresa Maquinarias S.A. en el distrito de San Miguel, año 2017? 
 
1.5  Justificación al estudio  
 
 1.5.1  Justificación teórica  
 
El presente trabajo de investigación se alinea dentro del marketing, que conceptualiza 
la calidad de servicio como una medición que sobrepasa las expectativas del cliente y 
de tal manera lograr su satisfacción. 
 1.5.2 Justificación metodológica  
 
Con nuestra investigación crearemos un nuevo instrumento que permita identificar la 
relación calidad de servicio y satisfacción del cliente. Esperamos además que puedan 
permitir aportar los elementos necesarios para obtener las mejores comerciales en el 
concesionario Nissan Maquinarias logrando de esta manera la calidad de servicio al 




1.5.3  Justificación Social 
 
Esta investigación será útil para descubrir la calidad de nuestro servicio y su relación 
con la satisfacción de cada uno de nuestros clientes como también de establecer una 
relación de beneficio mutuo, de satisfacción plena del cliente, de explorar el CRM 
(customer relationship management) estableciendo la relación calidad y satisfacción.  
Es por este motivo que será muy beneficioso estudiar los índices de calidad de servicio, 
atención al cliente y satisfacción del usuario y proyectar una línea base de trabajo para 
el futuro de Maquinarias. 
 
1.6  Objetivos 
 
1.6.1  Objetivo General 
 
  Determinar la relación de la calidad de servicio  con la satisfacción del cliente de la 
empresa Maquinarias S.A. en el distrito de San Miguel, Año 2017 
1.6.2.  Objetivos específicos  
Detallar la relación de  la calidad  con la satisfacción del cliente de la empresa 
Maquinarias S.A. en el distrito de San Miguel, año 2017. 
Detallar la relación del cumplimiento de los requerimientos  de la calidad de servicio 
con la satisfacción del cliente de la empresa Maquinarias S.A. en el distrito de San 
Miguel, año 2017. 
Detallar  la relación de percepción del cliente de la calidad de servicio con la 
satisfacción del cliente de la empresa Maquinarias S.A. del distrito de San Miguel, año 
2017 
 
1.7  Hipótesis 
1.7.1 Hipótesis General  
 La calidad de servicio se relaciona significativamente con la satisfacción del cliente       




1.7.2 Hipótesis Específicas 
 
 La  calidad se relaciona significativamente con la satisfacción del cliente en la empresa 
Maquinarias S.A. en el distrito de San Miguel, año 2017 
 
 El  cumplimiento de requerimientos se relaciona significativamente con la satisfacción 
de cliente en la empresa Maquinarias S.A. en el distrito de San Miguel, año 2017. 
 
La percepción del cliente se relaciona significativamente con la satisfacción de cliente 

























II METODO  
2.1  Diseño de la investigación  
 
Nivel de investigación 
 
El nivel de investigación es  “Descriptivo – correlacional” 
 
La Investigación es descriptiva porque describiremos las variables en un determinado 
tiempo. 
Hernández, R., Fernández, C., y Baptista, M. (2010). “Sostiene que los estudios 
descriptivos generalmente buscan especificar las propiedades, las características y los 
perfiles de personas, grupos, comunidades, procesos, objetos o cualquier otro 
fenómeno que se someta a un análisis y Correlacional ya que su objetivo es relacionar 
variables mediante un patrón predecible para su población” (p.155) 
 
Tipo de estudio  
La investigación tiene como tipo aplicada, ya que los conocimientos adquiridos se 
pondrán en práctica. 
Huamanchumo & Figueroa, (2015) “La investigación aplicada tiene relación con la 
investigación básica, ya que depende de los descubrimientos y avances de la 
investigación básica y se enriquece con ellos, pero se caracteriza por su enfoque en 
la aplicación, utilización y consecuencias prácticas de los conocimientos. La 
investigación aplicada busca el conocer para hacer, para actuar, para construir, para 
modificar. (p.73). 
Diseño Metodológico  
El diseño de investigación es No experimental - de corte Transversal,  porque no se 
manipula las variables a investigar y es transversal porque la toma de información de 
la encuesta es dada en un momento único.  
Según sustenta Hernández, Fernández, y Baptista, (2010), “Los estudios No 
experimentales refiere a estudios donde no hacemos variar en forma intencional las 
variables para ver su efecto en otra variable. Lo que se hace es observar fenómenos 
tal como se dan en su contexto natural.”(p.152). 
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 Es Transversal, ya que recolecta datos en un solo momento, en un tiempo único (Liu, 
2008  y  Tucker 2004). Su objetivo es describir las variables y estudiar su incidencia e 
interrelación en un momento dado. Es como “tomar una fotografía” de un suceso 
exacto. (p. 124) 
2.2 Variables, Operacionalizacion  
  Variable: Calidad de servicio 
Lograr cumplir los requerimientos del cliente es satisfacer lo deseado, cumplir con lo 
ofrecido, dar preferencia y  ser veraz con los accesorios del vehículo. 
La calidad se logra en base a la eficiencia,  cubriendo necesidades y otorgando una  
buena información. 
La buena percepción del cliente es lo más importante y  para lograrla se tiene que 
cumplir con el proceso correcto, ser eficiente tener una buena comunicación y entregar 
un producto en perfecto estado. 
 
Variable: Satisfacción del cliente  
 
La oferta y publicidad determinara el comportamiento del consumidor reaccionando de 
acuerdo a su nivel socioeconómico y a un buen precio.  
La expectativa del cliente se puede lograr realizando un buen lanzamiento del producto 
así como también exponiendo bien el uso y cubriendo las necesidades de un 
consumidor.  
La lealtad con la marca será fundamental en el éxito de la empresa, esto se logra 
otorgando buenas experiencias de compra, trabajando con valores y re fortaleciendo 
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2.2 Población, muestra y muestreo  
 
2.3.1 Población  
 
Huamanchumo & Rodríguez, (2015). “Es el conjunto completo de todos los elementos 
(puntuaciones, personas, medidas, empresas, trabajadores, objeto, etc.), sin embargo 
en la investigación científica se denomina población al conjunto de elementos o 
componentes que serán objeto de estudio que se van analizar. La población una vez 
analizada, para que logre convertirse en población de estudio por criterio debe ser 
segmentada, por alguna, propiedad, particularidad o características de interés de las 
investigaciones.” (p. 118)  
 
 La población está conformada por un total de 115 clientes del concesionario Nissan 
Maquinarias San Miguel. 
2.3.2 Muestra 
 
Para determinar la muestra se ha utilizado la fórmula del muestreo aleatorio simple 
que se presenta continuación: 
 N =  (z)² * N * (p) (q) 
e² (N-1) + (Z) ² * (p) (q) 
Datos: 
o Población (N) = 115 
o Nivel de confiabilidad(p) = 95% 
o Valor de distribución (z) = 1.96 
o Margen de error (e) = 5% 
o Porcentaje de aceptación (p) = 50% 









2.3.2.1 Muestreo  
 
La técnica que se utilizo es de muestreo aleatorio simple. 
Según Webster (2003), define que “una muestra aleatoria simple es la que resulta de 
aplicar un método por el cual todas las muestras posibles de un determinado tamaño 
tengan la misma probabilidad de ser elegidas,” 
2.4 Técnica e instrumento de recolección de datos, Validez y Confiabilidad  
 
2.4.1. Técnica de recolección de datos  
 
La técnica empleada para la recolección de datos en la investigación es la encuesta, 
porque no otorga la posibilidad de recoger información a través de respuestas escritas 
en base a preguntas especialmente preparadas, teniendo en cuenta la escala de 
Likert, con la finalidad de evaluar  las  variables de estudio. 
“La encuesta es una técnica para la investigación social por excelencia, debido a su 
utilidad, versatilidad, sencillez y objetividad de los datos que con ella se obtiene” 
(Carrasco, 2005, p. 314). 
2.4.2. Instrumento de recoleccion de datos 
 
El instrumento empleado en la recolección de datos es el cuestionario, que permite 
medir y analizar la influencia de la variable independiente en la variable dependiente, 
mediante un número determinado de 24 preguntas cerradas de alternativas diatónicas 
o polifónicas.  
“Es uno de los instrumentos de investigación más usados cuando se estudia un gran 
número de personas, ya que nos brinda una respuesta directa, mediante la hoja de 







2.4.3 Validacion y confiabilidad de instrumento 
Validacion de instrumento 
 
La herramienta empleada para el estudio ha sido sometida a juicio de expertos en la 
cual pedimos la opinión de docentes de la escuela de administración de la Universidad 
Cesar Vallejo, como son: 
 
Dr. Costilla  Castillo, Pedro 
Dr. Fernández Saucedo, Narciso 
Dr. Rosales Domínguez, Edith 
 
 2.4.4  Confiabilidad  
 
La confiabilidad del instrumento se realizó mediante el coeficiente Alfa de Cronbach, 
ingresando los datos recolectados al estadístico SPSS 22, La prueba piloto 
corresponde a 15 clientes de la empresa Maquinarias  S.A., con un total de 24 
preguntas. 
  
                  Tabla 2: 
                     





Como se puede apreciar que el análisis de confiabilidad para las variables la calidad 
de servicio y la satisfaccion del cliente, respecto al resultado tiene un valor α de 0.890, 
esto indica que el grado de fiabilidad del instrumento es aceptable, según la tabla 3 
estandarizada, validando su uso para la recolección de datos 
Estadísticas de fiabilidad 
Alfa de Cronbach N de elementos 
.890 24 
Tabla 1: 
Resumen de procesamiento de 
casos 
  N % 
Casos    
Válido 15 100.0 
Excluido 0 .0 











2.5 Método de análisis de Datos  
Para el análisis de datos se usó el método hipotético – deductivo apoyándose del 
programa estadístico SPSS V.22 este programa permitió realizar una matriz donde se 
almacenaron los datos, luego se procedió a realizar los cálculos y proporcionar la 
información relevante para el estudio, y de esta manera se obtuvo  una estadística 
exacta.  
2.6 Aspectos Éticos  
Yo, Jose Antonio Quispe Quijano me comprometo a realizar un uso confiable respecto 
a la información brindada por parte de la empresa y manteniendo en reserva la 










Coeficiente alfa >.9 Es Excelente 
Coeficiente alfa >.8 Es Bueno 
Coeficiente alfa >.7 Es Aceptable 
Coeficiente alfa >.6 Es Cuestionable 
Coeficiente alfa >.5 Es Nula 
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II.  Resultados  
3.1  Análisis descriptivos de los resultados  
TABLA N° 1  









NUNCA 24 26,4 27,3 27,3 
CASI NUNCA 36 39,6 40,9 68,2 
A VECES 28 30,8 31,8 100,0 




3 3,3   
Total 91 100,0   




Figura 1: Gráfico de barras                      
Figura 2. Diagrama porcentual 
INTERPRETACION: Según los 
resultados, notamos que 36 clientes de 
91  encuestados que representan el 
30.6%, respondieron que casi nunca 
existe calidad de servicio en la empresa 
Maquinaras – San Miguel. Asimismo, se observa que  28 de los encuestados que 
representa a 3º.8%  personas, consideran que a veces hay calidad de servicio, 
mientras que 24 clientes de 91 que representa 26.4% consideran que nunca hay 
calidad de servicio representando a la variable estudiada en la empresa Maquinarias 








TABLA N° 2 
Dimensión 1: Calidad (Agrupado) 
CALIDAD(agrupado) (agrupado) 
 Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido Porcentaje 
acumulado 
Válidos 
NUNCA 24 26,4 27,3 27,3 
CASI NUNCA 64 70,3 72,7 100,0 
Total 88 96,7 100,0  
Perdidos Sistema 3 3,3   
Total 91 100,0   















Figura 3: Gráfico de barras                 Figura 4. Diagrama porcentual 
 
INTERPRETACION: Según los resultados, notamos que 60 clientes de 91 encuestado 
que representan 64 personas, respondieron que nunca existe calidad en la empresa 
Maquinaras – San Miguel. Asimismo, se observa que  24 clientes de 91 encuestados  
representa a 26.4%  consideran que casi nunca hay calidad siendo  la variable 
estudiada en la empresa Maquinarias – San miguel, 2017. 
 
 












Fuente: elaboración propia 
 
 
Figura 5: Gráfico de barras       Figura 6. Diagrama porcentual 
INTERPRETACION: Según los resultados, notamos que el 64 clientes de 91 
encuestados respondieron que casi nunca cumplen con los requerimiento en la 
empresa Maquinaras – San Miguel. Asimismo, se observa que el 18  de los 
encuestados que representa a 20.5% consideran que nunca cumplen con los 
requerimientos, mientras que el 6 clientes consideran que a veces cumplen con los 
requerimientos en la empresa Maquinarias – San miguel, 2017. 
 
CUMPLIMIENTODELOSREQUERIMIENTOS (agrupado) 




Válidos NUNCA 18 19,8 20,5 20,5 
CASI NUNCA 64 70,3 72,7 93,2 
A VECES 6 6,6 6,8 100,0 
Total 88 96,7 100,0  
Perdidos Sistema 3 3,3   





Dimensión 3: Percepción del cliente (Agrupado) 
PERCEPCIONDELCLIENTE (agrupado) 





NUNCA 6 6,6 6,8 6,8 
CASI NUNCA 66 72,5 75,0 81,8 
A VECES 16 17,6 18,2 100,0 
Total 88 96,7 100,0  
Perdidos Sistema 3 3,3   
Total 91 100,0   
Fuente: elaboración 
propia 





Figura 7: Gráfico de barras    Figura 8. Diagrama porcentual 
INTERPRETACION: Según los resultados, notamos que 66 clientes de los 91 
encuestados, tienen una mala percepción de  la empresa Maquinaras – San Miguel. 
Asimismo, se observa que 16 clientes  de los encuestados que representa a 18.2%, 
consideran que a veces se llevan buena percepción, mientras que  6 clientes 
consideran que nunca hay buena percepción al concluir la compra del vehículo en la 





Variable 2: Satisfacción del cliente (Agrupado) 
SATISFACCIONDELCLIENTE (agrupado) 





CASI NUNCA 12 13,2 13,6 13,6 
A VECES 47 51,6 53,4 67,0 
CASI SIEMPRE 29 31,9 33,0 100,0 
Total 88 96,7 100,0  
Perdidos Sistema 3 3,3   
Total 91 100,0   





Figura 9: Gráfico de barras   Figura 10. Diagrama porcentual 
INTERPRETACION: Según los resultados, notamos que 47 clientes de 91  
encuestados, respondieron que  a veces  existe satisfacción del cliente en la empresa 
Maquinaras – San Miguel. Asimismo, se observa que 29 clientes de los 91 
encuestados, consideran que casi siempre hay calidad de servicio, mientras que 12 
clientes consideran que casi nunca hay satisfacción del cliente  en la empresa 





TABLA N° 6 
Dimensión 4: Oferta (Agrupado) 
 
OFERTA (agrupado) 





CASI NUNCA 59 64,8 67,0 67,0 
A VECES 29 31,9 33,0 100,0 
Total 88 96,7 100,0  
Perdidos Sistema 3 3,3   
Total 91 100,0   
 
 
Figura 11: Gráfico de barras                  Figura 12. Diagrama porcentual 
 
INTERPRETACION: Según los resultados, notamos que 59 clientes de los  91 clientes 
encuestados, respondieron que casi nunca la oferta es determinante para la decisión 
de comprar un vehículo en la empresa Maquinaras – San Miguel. Asimismo, se 
observa que el 29 clientes  de los 91 encuestados, consideran que a veces influyó  la 
oferta en la empresa Maquinarias – San miguel, 2017. 
 
 
TABLA N° 7 









NUNCA 24 26,4 27,3 27,3 
CASI NUNCA 64 70,3 72,7 100,0 
Total 88 96,7 100,0  
Perdidos Sistema 3 3,3   















Figura 13: Gráfico de barras  Figura 14. Diagrama porcentual 
INTERPRETACION: Según los resultados, notamos que 64 clientes de los 91 clientes  
encuestados,  respondieron que casi nunca genera expectativa la empresa 
Maquinaras – San Miguel. Asimismo, se observa que 24 clientes  de los 91 
encuestados consideran que a nunca hay expectativa en la empresa Maquinarias – 











TABLA N° 8 
Dimensión 6: Lealtad con la marca (Agrupado) 
LEALTADCONLAMARCA (agrupado) 





NUNCA 24 26,4 27,3 27,3 
CASI NUNCA 64 70,3 72,7 100,0 
Total 88 96,7 100,0  
Perdidos Sistema 3 3,3   




Figura 15: Gráfico de barras  Figura 16. Diagrama porcentual 
 
INTERPRETACION: Según los resultados, notamos que 64 clientes  de los 91 
encuestados, respondieron que casi nunca existe lealtad con la marca en la empresa 
Maquinaras – San Miguel. Asimismo, se observa que 24 clientes  de los 91  
encuestados, consideran que nunca hay lealtad con la marca en la empresa 








3.2   Prueba de las Hipotesis 
3.2.1. Normalidad de la muestra 
 
HO: La muestra es Normal 
H1: La muestra no es normal 
Nivel de Sig. α: 0.05             Nivel de aceptación: 95%  
Regla de Decisión: 
Si  
a) Sig.e < Sig.i entonces se rechaza la Ho 





Pruebas de normalidad 
 Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk 
Estadístico gl Sig. Estadístico gl Sig. 
CALIDAD (agrupado) ,210 88 ,000 ,806 88 ,000 
SATISFACCIONDELCLIEN
TE (agrupado) (agrupado) 
,428 88 ,000 ,593 88 ,000 
a. Corrección de la significación de Lilliefors 
 
Interpretación: 
Observando el cuadro de normalidad, mi muestra es mayor a 88, esta es mayor que 50 por lo 
tanto, se scogio a Kolmogrov – Sminorv por el tama{o de la muestra. Se observa que la Sig.e 
eS 0.00 < 0.05 que es mi Sig.i; entonces rechazamos la Ho, por lo tanto la muestra 









3.2.2. Análisis de tipo de investigación 
Investigación Paramétricas (Condiciones) 
a) Cuando la variable es cuantitativa (numérica) 
b) Muestra sea normal 
c) Las varianzas de las variables sean iguales. 
Una investigación no es paramétrica cuando no se cumple una de las condiciones 
dadas; así la investigación que estoy desarrollando como la muestra no es normal, la 
investigación es no paramétrica. Esto implica que para la prueba de Hipótesis debemos 
escoger un estadístico no paramétrico; en este caso será Sperman (tipo de cuestionario 
“Likert”). 
Tabla  08:  
Coeficiente estandarizado de correlaciones                                                                        
Correlación Interpretación 
-1,00 Correlación negativa perfecta 
-0,90 Correlación negativa muy fuerte 
-0,75 Correlación negativa considerable 
-0,50 Correlación negativa media 
-0,25 Correlación negativa débil 
-0,10 Correlación negativa muy débil 
-0,00 No existe correlación 
+0,10 Correlación positiva muy débil 
+0,25 Correlación positiva débil 
+0,50 Correlación positiva media 
+0,75 Correlación positiva considerabla 
+0,90 Correlación positiva muy fuerte 
+1,00 Correlación positiva perfecta 
 






3.2.3. Prueba de Hipótesis General 
 
He: La calidad de servicio se relaciona significativamente con la satisfacción del 
cliente en la empresa Maquinarias S.A. en el  distrito de San Miguel, año 2017 
Ho: La calidad de servicio no se relaciona significativamente con la satisfacción 
del cliente en la empresa Maquinarias S.A. en el  distrito de San Miguel, año 2017 
H1: La calidad de servicio si se relaciona significativamente con la satisfacción 
del cliente en la empresa Maquinarias S.A. en el  distrito de San Miguel, año 2017 
TABLA 09:  
Tabla 9                                             Correlaciones 







Rho de  
Spearman 





Sig. (bilateral) . ,010 







Sig. (bilateral) ,010 . 
N 88 88 
 
En la tabla 9, encontramos el valor Rho de Spearman de 0.464, el mismo que ubicado 
en la tabla 8 de pag. 34 se encuentra en el rango de ser una correlación positiva débil; 
así mismo en la misma tabla la Sig.(e) es 0.010 que es < a 0.050, entonces por la regla 
de decisión se rechaza la Hipótesis Nula (Ho) y se acepta como verdadera la Hipótesis 
(1). De esta manera se aprobado la hipótesis general: He: La calidad de servicio se 
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relaciona significativamente con la satisfacción del cliente en la empresa Maquinarias 
S.A. en el  distrito de San Miguel, año 2017 
3.2.4 Prueba de hipótesis especificas 
 Prueba de hipótesis especifica 1 
 
He: La  calidad se relaciona significativamente con la satisfacción del cliente en 
la empresa Maquinarias S.A. en el distrito de San Miguel, año 2017 
H0: La  calidad no se relaciona significativamente con la satisfacción del cliente 
en la empresa Maquinarias S.A. en el distrito de San Miguel, año 2017 
H1: La  calidad si se relaciona significativamente con la satisfacción del cliente en 
la empresa Maquinarias S.A. en el distrito de San Miguel, año 2017 















Sig. (bilateral) . ,962 







Sig. (bilateral) ,962 . 
N 88 88 
**.La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).     Fuente: Elaboración propia 
Interpretación: En la tabla 10, encontramos el valor Rho de Spearman de -0.009, 
el mismo que ubicado en la tabla 8 de pag. 34 se encuentra en el rango de que 
no existe correlación; así mismo en la misma tabla la Sig.(e) es 0.962 que es > a 
0.050, entonces por la regla de decisión se aprueba la Hipótesis Nula (Ho). De 
esta manera no se aprobaría la hipótesis específica (1): La  calidad no se 
37 
 
relaciona significativamente con la satisfacción del cliente en la empresa 
Maquinarias S.A. en el distrito de San Miguel, año 2017 
        Prueba de  Hipótesis especifica 2 
Hi: El  cumplimiento de requerimientos se relaciona significativamente con la 
satisfacción de cliente en la empresa Maquinarias S.A. en el distrito de San 
Miguel, año 2017 
Ho: El  cumplimiento de requerimientos no se relaciona significativamente con la 
satisfacción de cliente en la empresa Maquinarias S.A. en el distrito de San 
Miguel, año 2017 
H1: El  cumplimiento de requerimientos si se relaciona significativamente con la 
satisfacción de cliente en la empresa Maquinarias S.A. en el distrito de San 
Miguel, año 2017 
Tabla 11                                         Correlaciones 
 
CUMPLIMIENT

















Sig. (bilateral) . ,064 







Sig. (bilateral) ,064 . 
N 88 88 
**.La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). Fuente: Elaboración propia  
Interpretación: En la tabla 11, encontramos el valor Rho de Spearman de 0.342, el mismo que 
ubicado en la tabla 8 de pag. 34 se encuentra en el rango de ser una correlación positiva débil; así 
mismo en la misma tabla la Sig.(e) es 0.064 que es > a 0.050, entonces por la regla de decisión se 
aprueba la Hipótesis Nula (Ho). De esta manera no se aprobaría la hipótesis específica (1): El  
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cumplimiento de requerimientos no se relaciona significativamente con la satisfacción de 
cliente en la empresa Maquinarias S.A. en el distrito de San Miguel, año 2017. 
Prueba de Hipótesis específica 3 
Hi: La percepción del cliente se relaciona significativamente con la satisfacción 
de cliente en la empresa Maquinarias S.A. en el distrito de San Miguel, año 2017 
Ho: La percepción del cliente no se relaciona significativamente con la 
satisfacción de cliente en la empresa Maquinarias S.A. en el distrito de San 
Miguel, año 2017 
H1: La percepción del cliente si se relaciona significativamente con la satisfacción 
de cliente en la empresa Maquinarias S.A. en el distrito de San Miguel, año 2017 
Interpretación: En la tabla 12, encontramos el valor Rho de Spearman de 0.598, el 
mismo que ubicado en la tabla 8 de pag. 34 se encuentra en el rango de ser una 
correlación positiva media; así mismo en la misma tabla la Sig.(e) es 0.000 que es < 
a 0.050, entonces por la regla de decisión se rechaza la Hipótesis Nula (Ho) y se 
acepta como verdadera la Hipótesis (1). De esta manera se aprobado la hipótesis 
especifica 3: La percepción del cliente se relaciona significativamente con la 




Tabla 12                                       Correlaciones 
 PERCEPCION 
(agrupado) 









Sig. (bilateral) . ,000 







Sig. (bilateral) ,000 . 
N 88 88 
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IV.  Discusión de Resultados  
4.1 Discusión por objetivos 
En la presenta investigación se planteó como objetivo  Determinar la relación de 
la calidad de servicio  con la satisfacción del cliente de la empresa Maquinarias S.A. 
en el distrito de San Miguel, Año 2017, fueron comparados con los antecedentes de 
estudio destacando las investigaciones de Castro (2007), García (2011), Millones 
(2009) Y Sanchez (2014) 
Dichos resultados tienen coherencia con la conclusión de la tesis Castro (2007) “la 
calidad de servicio tercerizado en la banda ancha de Telefónica del Perú SA”. El autor 
señala como objetivo general: Determinar cómo localidad de servicio en las atenciones 
prestadas por el personal de terceros en casa de cliente de los servicios de banda 
ancha contribuye a la satisfacción del cliente. El autor concluye: a) Según los 
resultados de la encuesta a los técnicos y luego  las conclusiones de la encuesta de 
satisfacción de los clientes. Siendo importante señalar que establecemos los casos en 
que se validan los factores de calidad de servicio por las interrelaciones de ambos 
enfoques, es decir el enfoque de los técnicos que brindan los servicios es validado con 
la percepción del cliente que lo recibe, y por ende se validan nuestras hipótesis. 
Hipótesis general: La calidad de servicio se relaciona significativamente con la 
satisfacción del cliente en la empresa Maquinarias S.A. en el  distrito de San Miguel, 
año 2017. De acuerdo a la prueba de hipótesis y análisis del cuadro de resultados en 
base al estadístico de correlación de Pearson y la tabla 10 indican que se rechazó la 
hipótesis nula y se aceptó la hipótesis de investigación, por lo tanto existió una 
correlación positiva de un 88% concluyendo que existe relación significativa entre 
calidad de servicio y satisfacción del cliente. 
La tesis tuvo como objetivo específico 1: Detallar la relación de la calidad de servicio 
con la satisfacción del cliente de la empresa Maquinarias S.A. en el distrito de San 
Miguel, año 2017. 
 
Dichos resultados tienen coherencia con la conclusión de la tesis de García (2011) 
titulada “Medición de la satisfacción del cliente en una empresa de retal de Piura” tiene 
como conclusión la existencia de clientes que no alcanzan la satisfacción con el 
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servicio brindado son potenciales clientes de la competencia: por tanto se recomienda 
a los administradores de la empresa, reforzar un poco más el trabajo en este artículo 
de satisfacción. 
 
Hipótesis especifica 1: La  calidad se relaciona significativamente con la satisfacción 
del cliente en la empresa Maquinarias S.A. en el distrito de San Miguel, año 2017. De 
acuerdo a la prueba de hipótesis y análisis del cuadro de resultados en base al 
estadístico de correlación de Pearson la tabla 10 indica que se rechazó la hipótesis 
nula y se aceptó la hipótesis de investigación. Por lo tanto existió una correlación 
positiva alta de 88% entre calidad y satisfacción del cliente. 
 
La tesis tuvo como objetivo específico 2: Detallar la relación del cumplimiento de los 
requerimientos  de la calidad de servicio con la satisfacción del cliente de la empresa 
Maquinarias S.A. en el distrito de San Miguel, año 2017. 
 
Dichos resultados tienen coherencia con la conclusión de la tesis de Millones (2009) en su 
investigación titulada “Medición y control de nivel de satisfacción del cliente en un 
supermercado”, tiene como conclusión que el objetivo principal de este trabajo de tesis 
es evaluar o medir el grado de satisfacción actual de los clientes de supermercados 
Costo, así como determinar los factores más relevantes para sus clientes y aquellos 
factores que originan una mala percepción de la calidad del servicio otorgada, 
permitiendo así orientar sus recursos a esos puntos, para luego controlar la medida de 
satisfacción en el tiempo, según los cambios por los que opte la empresa.  
Para lograr estos objetivos, se hace usos de la metodología de Bob E. Hayes para el 
diseño del cuestionario que mida la satisfacción del cliente, y de gráficos del control 
para el control de los atributos en el tiempo. 
Hipótesis especifica 2: El  cumplimiento de requerimientos se relaciona 
significativamente con la satisfacción de cliente en la empresa Maquinarias S.A. en el 
distrito de San Miguel, año 2017. De acuerdo a la prueba de hipótesis y análisis del 
cuadro de resultados en base al estadístico de correlación de Pearson la tabla 11 
indica que se rechazó la hipótesis nula y se aceptó la hipótesis de investigación. Por 
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lo tanto existió una correlación positiva alta de un 88% entre cumplimiento de los 
requerimientos y la satisfacción del cliente 
 
La tesis tuvo como objetivo específico 3: Detallar  la relación de percepción del cliente 
de la calidad de servicio con la satisfacción del cliente de la empresa Maquinarias S.A. 
del distrito de San Miguel, año 2017. 
Dichos resultados tienen coherencia con la conclusión de Sánchez (2014) en su tesis 
titulada “Valor percibido y satisfacción del cliente en la relación entre empresas”  que 
tiene como conclusión; El cliente no solamente es quien  tiene una relación comercial 
con su empresa y hacia  los cuales debe manifestarse un valor agregado perceptible, 
si no que existe otro, de una categoría similar o más importante para la empresa, que 
sirve de soporte y que le ayuda a incrementar sus utilidades y a posicionar el negocio 
y sus productos, y se le llama cliente interno. 
Hipótesis especifica 3: La percepción del cliente se relaciona significativamente con la 
satisfacción de cliente en la empresa Maquinarias S.A. en el distrito de San Miguel, 
año 2017. De acuerdo a la prueba de hipótesis y análisis del cuadro de resultados en 
base al estadístico de correlación de Pearson la tabla 12 indica que se rechazó la 
hipótesis nula y se aceptó la hipótesis de investigación. Por la tanto existió una 












V.   Conclusiones  
Contrastando los resultados de la investigación de campo, los objetivos planteados y 
la comprobación de hipótesis se llegó a determinar las siguientes conclusiones: 
 
Se determinó que existe relación significativa de la calidad de servicio en la 
satisfacción del cliente. Por ende, concluyo que en un cliente bien atendido repercute 
significantemente en la satisfacción del cliente, dado que para ser competitivos en el 
mercado, es conveniente mantener la calidad constante en el producto y en el servicio. 
Se determinó que existe relación significativa de la calidad y la satisfacción del cliente. 
Se concluye que la calidad impacta significativamente en la satisfacción del cliente 
considerando lo importante que es el producto final en la comercialización para lograr 
la satisfacción del cliente. 
Se determinó que existe relación significativa en el cumplimiento de los requerimientos 
ya la satisfacción del cliente. Con lo cual podemos concluir que a partir del 
cumplimiento de lo requerido por el cliente lograremos su satisfacción ya que es 
primordial cumplir con lo ofrecido en un producto o servicio. 
Se determinó que existe relación significativa en la percepción del cliente y la 
satisfacción del cliente. Se concluye por lo tanto que la percepción del cliente impacta 
significativamente en la satisfacción del mismo teniendo en cuenta que la imagen 













VI.  Recomendaciones  
 
Luego del análisis de los resultados de esta investigación se propone las siguientes 
recomendaciones: 
Para mantener la calidad se recomienda reforzar el proceso de calidad de los 
productos, desde el ingreso al Perú hasta la salida a los puntos de entrega, será la 
única forma de garantizar tener un producto de calidad en la entrega final del vehículo 
y así podremos lograr la satisfacción del cliente y su recompra, logrando mantener las 
ventas como nuestra competitividad. 
Para mejorar el cumplimiento de los requerimientos respecto al servicio prometido se 
deberá  realizar un justo in time con el área de Mejora continua para ajustar los tiempos 
en el proceso de implementación (PDI) y así cumplir con los tiempos ofrecidos en 
contrato y en la venta al cliente de un vehículo nuevo. 
Para lograr la satisfacción del cliente se recomienda tener un producto de calidad, un 
personal bien capacitado para brindar calidad de servicio y mejorar el proceso de 
atención (tiempos e información) así se lograr mantener la competitividad dentro del 
mercado y a un cliente fidelizado y satisfecho con el servicio y producto brindado. 
Para mejorar la percepción del cliente  se debe   fortalecer los valores y principios 
organizacionales para tener un personal alineado hacia la satisfacción del cliente y 
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Se le pide por favor leer cada pregunta  y luego marcar con una  “X” en el espacio que crea conveniente, 
según el número que le corresponde  a cada alternativa que se muestra a continuación. 
1 = Nunca 2=Casi nunca 3 = A veces  4=Casi siempre 5 = Siempre 
 















1- ¿La calidad del vehículo supero sus expectativas? 
     
2- ¿Considera que su vehículo es eficiente? 
     
3- ¿El vehículo adquirido cubrió sus necesidades? 
     
4- ¿Considera que el asesor de ventas el dio suficiente información? 
     
5- ¿El vendedor le informo cuantos días demoraría la entrega del vehículo 
adquirido? 
     
6- ¿Usted tiene preferencia por algún modelo de vehículo en particular? 
     
7- ¿Considera que el vendedor fue veraz durante todo el proceso de compra – 
venta? 
     
8- ¿Se cumplió con los accesorios ofrecidos? 
     
9- ¿Considera que el vendedor cumplió con el proceso de compra – venta?  
     
10- ¿Fue eficiente el trámite para la compra del vehículo? 
     
11- ¿El vendedor tuvo una buena comunicación? 
     
12- ¿El estado y proceso de entrega del vehículo superó sus expectativas según su 
percepción? 
     
 13- ¿Considera que su comportamiento como consumidor influyó en la 
oferta? 
     
14- ¿Su nivel socioeconómico le permite adquirir algún vehículo?      
15- ¿La publicidad del concesionario influyó en su compra?       



















17- ¿El lanzamiento del nuevo modelo de vehículo le generó expectativa?      
18- ¿El uso del vehículo comprado en esta empresa superó sus expectativas?      
19- ¿El vehículo adquirido fue necesario e indispensable para usted?      
20- ¿La empresa Maquinarias S.A. logró satisfacer sus necesidades con sus 
productos? 
     






TIEMPO DE TRABAJO: ______ 






22- ¿Volvería a comprar un vehículo en la empresa Maquinarias S.A.?      
23- ¿Considera usted que la empresa Maquinarias S.A. opera bajo valores 
establecidos? 
     
24- ¿Considera usted que la empresa Maquinarias S.A. es una empresa de 
prestigio? 
     
 
  


























PROBLEMAS (General) OBJETIVOS (General) HIPOTESIS (General). 
 ¿Cómo la calidad de servicio se relaciona con la 
satisfacción del cliente de la empresa Maquinarias 
S.A. en el distrito de San Miguel, Año 2017? 
 
Determinar la relación de la calidad de servicio  
con la satisfacción del cliente de la empresa 
Maquinarias S.A. en el distrito de San Miguel, Año 
2017 
La calidad de servicio se relaciona 
significativamente con la satisfacción del cliente       
en la empresa Maquinarias S.A. en el  distrito de 
San Miguel, año 2017 
PROBLEMAS ( Especifico) OBJETIVOS ( Especifico) HIPOTESIS (Especifico). 
    ¿Cómo se relaciona la calidad con la satisfacción 
del cliente de la empresa    Maquinarias S.A. en el 
distrito de San Miguel, año 2017? 
  
Detallar la relación de  la calidad  con la 
satisfacción del cliente de la empresa Maquinarias 
S.A. en el distrito de San Miguel, año 2017. 
 
La  calidad se relaciona significativamente con la 
satisfacción del cliente en la empresa Maquinarias 
S.A. en el distrito de San Miguel, año 2017. 
¿Cómo se relaciona el cumplimiento de los 
requerimientos con la satisfacción del cliente de la 
empresa Maquinarias S.A. en el distrito de San 
Miguel, año 2017? 
 
Detallar la relación del cumplimiento de los 
requerimientos  de la calidad de servicio con la 
satisfacción del cliente de la empresa Maquinarias 
S.A. en el distrito de San Miguel, año 2017. 
 
El  cumplimiento de requerimientos se relaciona 
significativamente con la satisfacción de cliente en 
la empresa Maquinarias S.A. en el distrito de San 
Miguel, año 2017. 
 
¿Cómo se relaciona la percepción del cliente con la 
satisfacción del cliente de la empresa Maquinarias 
S.A. en el distrito de San Miguel, año 2017? 
 
Detallar  la relación de percepción del cliente de la 
calidad de servicio con la satisfacción del cliente 
de la empresa Maquinarias S.A. del distrito de San 
Miguel, año 2017 
 
 
La percepción del cliente se relaciona 
significativamente con la satisfacción de cliente en 
la empresa Maquinarias S.A. en el distrito de San 







               
 
